























































2 ． 1 　小売業における消費者接点の進化　
MRI（Mobile Retail Initiative）が2011年 1 月に公開したMobile Retailing Blueprint 
小売業におけるチャネル連携（オムニチャネル）への動きと今後の課題
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図 2 . 1 　消費者接点の進化とオムニチャネル［ 1 ］







２．１ 小売業における消費者接点の進化  
MRI（Mobile Retail Initiative）が 2011 年 1 月に公開した Mobile Retailing Blueprint 
Ver.2.0.0［1］1 によると、小売業と消費者との接点は、図 2.1 のように、シングルチャネル→
マルチチャネル→クロスチャネル→オムニチャネル（Omni-Channel）と進化していくとしてい








                           
1 MRI は、今後の消費者およびサプライチェーンのモバイル化への対応を目的に、2010
年に NRF（National Retail Federation、アメリカの小売業組合、http://www.nrf.com/）
によって設立された。2010 年 7 月に、技術動向の取りまとめ、業界ニーズの明確化、
業界と消費者の動向調査などを行い、2010 年 7 月には「Mobile Retailing Blueprint」




Retail Federation，アメリカの小売業組合，http://www.nrf.com/）によって設立された。2010年 7 月に，技
術動向の取りまとめ，業界ニーズの明確化，業界と消費者の動向調査などを行い，2010年 7 月には「Mobile 










2 ． 2 　オムニチャネルとは




























































































 図 2.3 は小売業（実店舗）の販売額とネット通販市場の額を示したものである［2］  
小売業販売額が過去数年間に亘り、 135 兆円規模で横ばい状態に推移しているのに対して、




（2）モバイルマーケティングにおける O2O 戦略の進展 





 例えば、ソーシャルメディアを利用するものとして、図 2.4 に示すようなクーポン共同購入
サービス[3]、が知られている。ブログやツイッターなどによる口コミを利用し制限時間内に必
                           
2 10 年以上前に使われた、オンラインと実店舗との連携・融合を意味する「クリック
&モルタル」と同様の概念である。 









に実行する技術を用いたサービスが知られている。図 2 . 5［ 5 ］に示すものが一例で，ア
パレル製造販売のジーユーは，スマートフォンのアプリを提供することにより，店舗の
半径 1 ～ 2 km以内に存在するアプリ利用者にお買い得商品を案内している。 
































ョッピ！」を 2013 年 4 月から提供している。このアプリを利用すると、楽天だけでなく、ア






































ョッピ！」を 2013 年 4 月から提供している。このアプリを利用すると、楽天だけでなく、ア

























うちの500店をネット注文品の配送拠点にする計画とのことである（図 3 . 1［ 8 ］）。
















るようにした。2013 年秋までに全 800 店のうちの 500 店をネット注文品の配送拠点化する計
画とのことである（図 3.1[8]）。 




 小売大手の Walmart stores（ウォルマート･ストアーズ）は、SNS（フェイスブック）上に
3500 強（2012 年 1 月時点）の専用ページを開設し、消費者が登録した店舗の値引き情報など
を当該消費者へ提供している。専用のスマホアプリを利用して店舗での買い物の便宜を図った


















3 ． 2 　我が国におけるオムニチャネル化の動き
⑴　東急ハンズ
実店舗とECサイト「東急ハンズ ネットストア」を運営しているが，オンラインサイ
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３．２ 我が国におけるオムニチャネ  
（１）東急ハンズ 
 実店舗と EC サイト「東  、 トを




















イズ」と呼ばれるサービスを2012年11月に始めた（図 3 . 4［13］）。店舗にてサイズを測定
し体格の情報を登録すると，通販サイトではその体格に合った商品が表示されるように
なっている。
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 実店舗と EC サイト「東急ハンズ ネットストア」を運営しているが、オンラインサイトを













図 3 . 3 　店舗と連動し 急ハンズのネッ ストア［11］






















図 3 . 4 　店舗―ネット間でサイズを共有する「マイサイズ」サービス［13］
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図３．５ セブン＆アイ・ホールディングスの計画概要[14]






















図 4 . 2 は実店舗である百貨店がオムニチャネルを実現するためのロードマップの一
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 図 4.2は実店舗（百貨店）がオムニチャネルを実現するためのロードマップの一例である[16]。 
１st E コマース基盤の確立――ネットビジネスの基盤整備 
２nd POS の入れ替え―― 従来のレジスターをモバイル POS に切り替える 
３rd モバイル対応の拡大―― モバイルからの受注・モバイルへの発信の体制を整える 
４th 顧客情報の統合――顧客情報の一元管理 
５th 在庫情報の一元管理――全てのチャネルに共通に在庫情報の確認が出来るシステム 
 上記で特に、４th の顧客情報の統合においては、統合の範囲として、以下の 2 段階を踏むの
がよいと考えられる。 
第 1 段階： 実店舗とオンラインサイトとの間で顧客への情報提供やマーケティング環境の
整備などを行うこと 
第 2 段階： 電子メールやソーシャルメディアなども含めた情報の統合を行うこと。 
上記の第 1 段階では、チャネル、在庫、顧客情報を統合するためのシステムや設備を整備する
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